efek mediasi persepsi kredibilitas pada pengaruh komunikasi tatap muka terhadap niat 

menggunakan bri mobile nasabah 

bank rakyat indonesia 

di surabaya by adhi mustofa, nur
 85 
 
BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
  
 Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dibahas dalam bab sebelumya 
yaitu Bab 4 mengenai variabel-variabel yang berupa variabel eksogen yaitu 
komunikasi tatap muka dan persesi kredibilitas, varibel endogen yaitu niat 
menggunakan dan variabel intervaining persepsi kredibilitas yang diolah datanya 
dengan menggunakan program WarpPLS 5.0 maka dapat diambil kesimpulan, 
sebagai berikut : 
1. Semakin tinggi komunikasi tatap muka maka semakin tinggi niat nasabah 
dalam menggunakan layanan BRI Mobile Bank BRI di Surabaya. 
2. Semakin tinggi komunikasi tatap muka maka semakin tinggi pula persepsi 
kredibilitas nasabah layanan BRI Mobile Bank BRI di Surabaya. 
3. Semakin tinggi persepsi kredibilitas nasabah maka semakin tinggi pula niat 
nasabah dalam menggunakan layanan BRI Mobile Bank BRI di Surabaya. 
4. Variabel persepsi kredibilitas memediasi secara parsial pada pengaruh KTM 
terhadap niat menggunakan layanan BRI Mobile Bank BRI di Surabaya. 
Dapat dikatakan bahwa komunikasi tatap muka secara signifikan memiliki 
pengaruh terhadap niat menggunakan nasabah layanan BRI Mobile di 
Surabaya, baik secara langsung maupun  tidak langsung dengan melalui 
persepsi kredibilitas. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 
 
 Semua penelitian tidak akan bisa lepas dari yang namanya keterbatasan 
maupun kelemahan salah satunya penelitian yang di lakukan saat ini, dimana 
keterbatasan  penelitian ini terdapat pada pengelolaan data yang dilakukan oleh 
peneliti yaitu pada tabel AVE (Average Variance Extracted) tidak lebih dari > 0.5, 
hal ini menunjukkan bahwa memiliki validitas yang rendah. Selanjutnya melihat 
pada tabel akar kuadrat AVE sampel kecil menunjukkan bahwa, nilai akar kuadrat 
AVE untuk setiap konstruk masih terdapat konstruk yang kurang dari nilai yang 
ditentukan. 
5.3 Saran 
 
 Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan pada penelitian terdahulu 
dan penelitian sekarang, maka peneliti memberikan saran-saran yang dapat 
digunakan sebagai bahan pertimbangan agar lebih bagus lagi. Adapun saran yang 
dapat diberikan oleh peneliti, sebagai berikut : 
1. Bagi Bank BRI 
a. Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya dapat diketahui bahwa 
pada variabel KTM 4 (komunikasi tatap muka) menunjukkan nilai rata-
rata terendah dibandingkan dengan indikator KTM yang lain dimana KTM 
4 menjelaskan mengenai komunikasi karyawan terhadap nasabah, Hal ini 
menjelaskan bahwa masih kurangnya karyawan Bank BRI dalam 
berkomunikasi untuk memikat nasabah maupun calon nasabah di dalam 
menggunakan layanan BRI Mobile. 
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b. Selanjutnya pada variabel yang kedua yaitu PK (persepsi kredibilitas) 
terutama pada indikator PK 1 yang menjelaskan mengenai kerahasian 
informasi nasabah nilainya tergolong rendah dibandingkan dengan 
indikator yang lain, hal ini menunjukkan bahwa layanan BRI Mobile 
kurang dapat menjaga kerahasian informasi nasabah secara aman. Dari 
penjelasan diatas pihak Bank BRI harus lebih bisa menjaga kerahasian 
informasi nasabah karena hal ini sangat penting yang menyangkut pada 
data pribadi nasabah. 
c. Terakhir pada variabel yang ketiga yaitu NM (niat menggunakan) 
terutama pada indikator NM 1 yang menjelaskan bahwa aplikasi layanan 
BRI Mobile sesuai dengan alat komunikasi nasabah, tetapi pada penelitian 
yang dilakukan peneliti bahwa mean pada NM 1 nilainya tergolong 
rendah, hal ini menunjukkan bahwa aplikasi layanan BRI Mobile kurang 
sesuai dengan alat komunikasi nasabah seperti sering terjadinya error pada 
waktu mengaktifkan layanan BRI Mobile. Dari penjelasan tersebut bahwa 
Bank BRI harus lebih memperbaiki aplikasi layanan tersebut agar dapat 
sesuai dengan alat komunikasi nasabah. sehingga nasabah merasa nyaman 
dalam melakukan kegiatan transaksi.  
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
a. Berdasarkan nilai R-square pada variabel niat menggunakan maka peneliti 
berikutnya dapat melibatkan variabel bebas lainnya seperti perceived cost, 
perceived usefulness, performance expectancy, effort expectancy, dan 
awareness. 
88 
 
 
b. Berdasarkan pada tabel AVE dan akar kuadrat AVE masih kurang dari 
nilai yang ditentukan untuk peneliti selanjutnya agar lebih memperbaiki 
pada  setiap item pernyataan yang diberikan kepada responden, agar 
mereka tidak merasa bingung di dalam menjawab pernyataan-pernyataan 
yang terdapat dalam kuesioner tersebut. Jika responden merasa bingung 
dan kurang faham dengan pernyataan tersebut maka akan berdampak pada 
pengelolaan data peneliti khusunya pada pembahasan AVE dan akar 
kuadrat AVE.  
c. Peneliti selanjutnya dianjurkan untuk dapat menggunakan analisis statistik 
yang berbeda dengan penelitian sekarang seperti : SEM-AMOS dan 
LISREL, agar penelitian selanjutnya mendapatkan hasil yang maksimum.
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